






















         Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi (IPTEK) yang pesat saat ini 
sangat  berpengaruh besar  bagi  kemajuan dan  tingkat  kesejahteraan masyarakat 
suatu   negara.   Seiring   dengan   perubahan   secara   drastis   yang   terjadi   dalam 
lingkungan bisnis terutama di bidang social, politik, dan ekonomi, baik nasional 
maupun   global,   kebutuhan   hidup   suatu   masyarakat   pada   suatu   negara   akan 






untuk   itu   sangat   terlihat   jelas   persaingan   yang   terjadi   dalam  hal   peningkatan 
kualitas   produk   dan   jasa   yang  dihasilkan  oleh   suatu  perusahaan  dengan   cara 
meningkatkan daya saing komoditas dan jasa.
         Perseroan Terbatas Perusahaan Listrik Negara ( PT PLN ) yang merupakan 




yang   sangat   besar   membuat   PT   PLN   bekerja   dua   kali   lebih   keras   dalam 
memenuhi   keinginan   para   konsumen   (   pelanggan   ).   PT   PLN  mengutamakan 
keandalan   produksi   tenaga   listrik   dan   kualitas   pelayanan   dalam   rangka 
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meningkatkan kepuasan pelanggan. Untuk mewujudkan hal tersebut, perlu diupayakan peningkatan 

























         PT PLN bukan sekedar  penyedia energi  akan  tapi   juga berkontribusi  pada pengembangan 
masyarakat  produktif  dan  peningkatan  kualitas  kehidupan  masyarakat,   tidak   sekedar  dijalankan 
untuk   mengejar   efisiensi   melainkan   juga   untuk   memungkinkan   terjadinya   kerjasama   cerdas 










3. Pada   tanggal   16  Maret   sampai   dengan   tanggal   20  Maret   2009,   penulis  menjalankan   tugas 
memfoto kopi laporan kesehatan para pegawai dan memfotokopi biodata pegawai.








         Maka berdasarkan  latar  belakang yang dikemukakan penulis  di  atas,  permasalahan dalam 
pengamatan ini dapat dirumuskan sebagai berikut :
1. Bagaimana   Proses   Pelayanan   Penyambungan   Baru   di   PT   PLN  Area   Pelayanan  & 
Jaringan Surakarta terjadi ?


























tidak membeli  produk yang  lain.  Menurut  Kotler  dalam Tjiptono (2000:6), 
pelayanan adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain,  yang pada dasarnya bersifat   tidak berwujud 
fisik   dan   tidak   menghasilkan   kepemilikan   sesuatu.   Produksi   jasa   bisa 
berhubungan dengan prosuk fisik maupun tidak. 
          Menurut   Poerwadarminta   (1997:573),   pelayanan   adalah   melakukan 
perbuatan melayani apa saja yang diperlukan dan diharapkan oleh orang lain 
dengan bantuan pihak lain yang menyediakan sesuatu yang diperlukan orang 
lain   tersebut.   Pelayanan  menurut  Deming   adalah   sebagai   perbaikan   terus 
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menerus mendasarkan pada peralatan statistic, dengan melihat proses untuk mengurangi variasi 
dengan   mengurangi   biaya   untuk   menciptakan   mutu   dalam   rangka   pemenuhan   terhadap 
pelanggan. Menurut Goesth dan Davis dalam melayani konsumen kita dalam pemenuhan jasa 
yang  kita   tawarkan  kepada  pelanggan  hendaknya  kita  harus   lebaik  dalam  rangka  melayani 
kebutuhan para pelanggan. 








atau   didengar   sebelum dibeli.  Konsep   intangibility   ini   sendiri  memiliki   dua  pengertian 
(Berry dalam Enis dan Cox, 1988), yaitu :
4. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasakan.
5. Sesuatu   tang   tidak  mudah   didefinisikan,   diformulasikan,   atau   dipahami   secara 
rohaniah.




menyimpulkan  kualitas   jasa  dari   tempat   (place),   orang   (people),   peralatan   (equipment), 
bahan­bahan komunikasi (communication materials), symbol, dan harga yang mereka amati.
b. Inseparability
         Jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersamaan.   Interaksi   antara  penyedia   jasa  dan  pelanggan  merupakan   ciri   khusus  dalam 
pemasaran   jasa.   Keduanya   mempengaruhi   hasil   (outcome)   dari   jasa   tersebut.   Dalam 
hubungan penyedia jasa dan pelanggan ini,  efektivitas individu yang menyampaikan jasa 
(contact­personnel)  merupakan   unsur   penting.  Kunci   keberhasilan   bisnis   jasa   ada   pada 
proses rekruitmen, kompensasi, pelatihan, dan pengembangan karyawannya. Faktor lainnya 
























mengarah  pada  permintaan  sesuatu  baik  dengan alasan  dinas  ataupun  kesejahteraan. 
Disini  kedudukan orang yang berkepentingan adalah   lemah,   sehingga kelemahan   itu 
sering “dimanfaatkan” oleh petugas pelayanan.
4. pelayanan  yang   jujur  dan   terus   terang  artinya  apabila   ada  hambatan  karena   sesuatu 
masalah yang tidak dapat dihindarkan hendaknya diberitahukan sehingga orang tidak 
menunggu­nuggu   sesuatu   yang   tidak   menentu.   Apabila   masalah   yang   sebenarnya 
disembunyikan  maka  akan menimbulkan kekecewaan  pada orang yang merasa   tidak 
diberi kejelasan yang jujur. 
          Keempat   hal   tersebut   yang   menjadi   dambaan   setiap   orang   yang   berurusan   dengan 
badan/instansi yang bertugas melayani masyrakat, apabila keempat hal tersebut dapat dipenuhi 
masyarakat akan merasa puas.




Penyampaian   layanan/jasa   harus   tepat  waktu,   akurat   dengan   perhatian   dan   keramahan. 
Semua ini penting, karena jasa tidak berwujud fisik (intangible) dan merupakan fungsi dari 
persepsi.   Selain   itu,   jasa   juga   bersifat   tidak   tahan   lama   (perishable),   sangat   variatif 
(variable), dan tidak terpisahkan antara produksi dan konsumsi (insparable). Atribut­atribut 
layanan   pelanggan   ini   dapat   dirangkum   dalam   akronim   COMFORT,   yaitu,   Caring 
(kepedulian),   Observant   (suka   memperhatikan),   Mindful   (hati­hati/cermat),   Friendly 
(ramah),  Obliging   (bersedia  membantu),  Responsible   (bertanggung   jawab),   dan  Tactful 
(bijaksana). Atribut­atribut ini sangat tergantung pada ketrampilan hubungan antar pribadi, 
komunikasi,   pemberdayaan,   pengetahuan,   sensivitas,   pemahaman,   dan   berbagai  macam 
perilaku eksternal.
b. Pendekatan Untuk Penyempurnaan Kualitas Jasa





Umpan   baik   berfungsi   untuk   evalusi   dan   perbaikan   berkesinambungan.   Untuk   itu, 











Mungkin   strategi  yang  paling  penting  adalah   Implementasi.  Sebagai  bagian  dari  proses 





Moenir   (1995:190­196)  menyatakan   bahwa   layanan   umum   yang   dilakukan   oleh   siapapun, 
bentuknya tidak terepas dari 3 macam, yaitu :
1. Layanan   dengan   lisan,   dilakukan   oleh   petugas­petugas   dibidang   hubungan  masyarakat 











2. Layanan   dengan   tulisan,   merupakan   bentuk   pelayanan   yang   paling   menonjol   dalam 














yang berkepentingan mendapat  pelayanan dalam bentuk  perbuatan  atau  hasil  perbuatan, 
bukan sekedar penjelasan dan kesanggupan secara lisan. 
     Dari penjelasan yang tertulis di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa ketiga hal di atas 
saling   berkaitan,   dengan   harapan   hasil   yang   didapat   sesuai   dengan   harapan   dan   dapat 
memenuhi kebutuhan serta memuaskan mereka yang berkepentingan.
3. Definisi Proses Pelayanan
         Secara harfiah yang tercantum dalam Kamus Pelajar Sekolah Lanjutan Tingkat Pertama 





input   yang   disediakan   pemasok   menjadi   output   yang   diterma   oleh   pelanggan.   Output 
merupakan   apa   yang   dihasilkan   oleh   aktifitas­aktifitas   tersebut.   Aktifitas­aktivitas   yang 











melampaui   kebutuhan,   keinginan,   dan   harapan   pelanggan.   Dalam   lingkungan   jasa, 
dimungkinkan   operasi   jasa   berlangsung   secara   berurutan  maupun   bersamaan   dalan 






pabrik,   antara   lain   pabrik   the  dan  gula.  Sedangkan  perusahaan   listrik   sendiri 





         Perubahan perusahaan listrik terjadi pada Perang Dunia II setelah Belanda 
menyerah kepada Jepang. Pengambilalihan total yang dilakukan termasuk semua 
personil  dalam perusahaan  listrik   tersebut   tidak membuat  perusahaan bertahan 
lama   sama   seperti   halnya  pada  masa  pemerintahan  Belanda.  Pada   tanggal   17 
Agustus 1945 seiring jatuhnya Jepang ketangan sekutu serta di proklamasikannya 




Jawatan Listrik  dan Gas.  Hal  ini  pun tidak bertahan lama dikarenakan adanya 
Agresi Militer Belanda I dan II pada tahun 1948 sebagian perusahaan­perusahaan 










terhadap   semua   perusahaan­perusahaan   termaksud   diatas,   terutama 
dibidang management administrasi dan management operatif.
3. Pengoperan  pimpinan  dan  pengawasan   termaksud diatas  dilaksanakan 
atas nama Republik Indonesia.
4. Mengambil   tindakan­tindakan   tegas   terhadap   semua   pengoperan 
pimpinan  dan  pengawasan  yang   tidak  melalui  Penguasa  Militer   yang 
bersangkutan.
5. Tiap persoalan dan at
6. au  tuntutan dari  pihak Belanda (pimpinan perusahaan Belanda),   tidak 
diselesaikan   ditempat,   melainkan   harus   dilaporkan,   diteruskan,   dan 
diserahkan   kepada   penguasa   Militer   Pusat   (KASAD)   untuk 
menyelesaikan   dan   dijadikan   persoalan   serta   pertanggungjawab 
Pemerintah Republik Indonesia.
         Tanggal 4 Desember 1957 mulai diberlakukannya   Undang­undang Nasionalisasi Perusahaan­
Perusahaan   Belanda   (UU   No.   86   tahun   1958)   yang   mengatur   mengenai   pengambilalihan 
perusahaan­perusahaan   milik   Belanda   sesuai   dengan   kebijaksanaan   pembatalan   KMB   yang 
kemudian ditegaskan dengan tindakan nasionalisasidari perusahaan milik Belanda untuk dijadikan 
milik   Negara.   Untuk   mempercepat   proses   nasionalisasi   perusahaan,   selanjutnya   dikeluarkan 
peraturan  pelaksanaan dari  undang­undang Nasionalisasi.  PP No.  2   tahun 1959  tentang Pokok­
pokok pelaksanaan Undang­undang Nasionalisasi Perusahaan Belanda dan PP No. 3 tahun 1959 
tentang Pembentukan Badan Nasionalisasi perusahaan Belanda yang dikenal dengan singkatannya 
yaitu   BANAS   yang   bertugas   menentukan   keseragaman   kebijaksanaan   dalam   melakukan 
Nasionalisasi  perusahaan­perusahaan milik  Belanda serta  mengandung maksud untuk menjamin 
koordinasi   dalam   pimpinan,   kebijaksanaan   dan   pengawasan   terhadap   perusahaan­perusahaan 
Belanda yang dikenakan nasionalisasi agar produktivitas tetap dipertahankan dan dipertinggi. 
     Mengenai pembiayaan dalam proses nasionalisasi pemerintah RI mengeluarkan PP No. 9 tahun 
1959   tentang   tugas   kewajiban   panitia   Penetapan  Ganti  Kerugian   perusahaan­perusahaan  milik 












menegaskan   bahwa   semua   kegiatan   perusahaan  Negara   harus   ditujukan   kearah   pembangunan 
ekonomi Nasional dengan mengutamakn kebutuhan rakyat dan ketentraman serta kegairahan kerja 
masyarakat   adil   dan  makmur,  materiil   dan   spiritual.  Untuk  mewujudkan  pelaksanaan  Undang­
undang No. 19 tahun 1960 khususnya pasal 20 ayat 1 UUS 1945 sub. a yang berbunyi, “Tiap­tiap 
Undang­undang menghendaki  persetujuan  Dewan Perwakilan  Rakyat”,  maka didirikanlah   suatu 
badan pimpinan umum yang diatur dalam PP No. 67 tahun 1961 yang bertugas menyelenggarakan 












dikarenakan   terdapat   banyak   sekali   perbedaan­perbedaan   dalam  bentuk,   status   hukum  struktur 



















         Tahun 1990 melalui Peraturan Pemerintah No. 17, PLN ditetapkan sebagai pemegang 
kuasa  usaha  ketenagalistrikan.  Tahun 1992,  pemerintah  memberikan kesempatan  kepada 































         Bertanggung   jawab  atas  pengelolaan  usaha   secara   efisien  dan  efektif   serta  menjamin 


















j. Membuat   evaluasi   secara   berkala   terhadap   kegiatan   pengelolaan   Pemasaran,   Niaga, 
Distribusi, Keuangan, SDM dan Administrasi.
k. Melaporkan   kegiatan   yang   berhubungan   dengan   tugas   pokok   sesuai   prosedur   yang 
ditetapkan.
2. Asisten Manager Pemasaran
         Bertanggung jawab atas kajian penetapan harga listrik, perkiraan kebutuhan tenaga listrik, 
usulan pengembangan produk dan jasa baru, penyusunan potensi pasar, petunjuk pelaksanaan 












         Bertanggung  jawab atas  pelaksanaan dan  pengembangan pelayanan pelanggan  /  calon 
pelanggan,  penyelesaian  klaim,  manajemen baca  meter,   system  informasi,  pengelolaan  hasil 












         Bertanggung jawab atas pelaksanaan pembuatan desain konstruksi, rencana & SOP untuk 
















        Bertanggung jawab atas penyusunan cash flow, melaksanakan pengelolaan pendanaan dan 











         Bertanggung jawab atas pelaksanaan pengelolaan dan pengembangan SDM, tata  usaha 
secretariat, rumah tangga, keamanan, keselamatan dan kesehatan lingkungan kerja dan kegiatan 
umum   lainnya,   pelaksanaan   bidang   kehumasan   serta   penanganan   masalah   hukum.   Untuk 



















         Dalam rangka memaksimalkan kontribusi  seluruh anggota perusahaan 









dan  kegairahan dalam kehidupan masyarakat  yang produktif.  Warga 
PLN yakin bahwa :
1) Keberhasilan perusahaan bukan sekedar ditentukan oleh besarnya 




















yang   menunjukan   bahwa   PLN   pantas   dipandang   sebagai 
Perusahaan Kelas Dunia.
2. Kelas Dunia


















c) Mengelola   usaha   dengan   mengedepankan   pemberdayaan 
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potensi insani secara maksimal.







a) Keberhasilan   perusahaan   lebih   ditentukan   oleh   kesadaran 
anggota   perusahaan   untuk   memunculkan   seluruh   potensi 
mereka   dalam   wujud   wawasan   aspiratif   dan   etikal,   rasa 
kompeten,   motivasi   kerja,   semangat   belajar   inovatif,   dan 
semangat bekerja sama.
b)   Potensi   insani  diperkaya dengan kompetensi  yang  terbentuk 





b) Berfokus   pada   peningkatan   kualitas   proses   secara   terus­
menerus untuk memperoleh hasil yang maksimal.
c) Membangun   lingkungan   kerja   yang  memungkinkan   anggota 














adalah  bagian   dari   upaya   untuk  meningkatkan   kesejahteraan 
masyarakat.
e. Berusaha   secara   konsisten   untuk   meningkatkan   jangkauan 
pelayanan kelistrikan. 
2. Menjadikan   tenaga   listrik   sebagai   media   untuk   meningkatkan 
kualitas   kehidupan   masyarakat.   Konsekuensi   terhadap   strategi 
korporat :
a. Mengembangkan   dan   menjalankan   bisnis   kelistrikan   sesuai 
dengan harapan dan aspirasi  masyarakat.
b. Mengembangkan   usaha   kelistrikan   yang   selaras   dengan 
kebutuhan pertumbuhan ekonomi di pasar yang kompetitif.
3. Mengupayakan   agar   tenaga   listrik  menjadi   pendorong   kegiatan 
ekonomi. Konsekuensi terhadap strategi korporat :
a. Meningkatkan partisipasi masyarakat dalam kegiatan produktif.




4. Menjalankan   kegiatan   usaha   yang   berwawasan   lingkungan. 
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Konsekuensi terhadap strategi korporat :

































c. Terbuka   terhadap   kritik,   saran,   serta   bersedia   memberi 
informasi yang diperlukan sesama anggota perusahaan sesuai 
dengan kewenangan dan batas­batas yang dijinkan.
d. Mampu berbagi  pengalaman baik yang diperoleh  dari  diklat, 
seminar dan  penugasan diantara sesama anggota perusahaan.
e. Memberi semangat dan saling mendukung.
f. Bersikap   arif   dan   adil   dalam   menghadapi   kesalahan   yang 
dilakukan oleh orang lain.
g. Berani bertanggung jawab atas keputusan yang diambil.
h. Siap  memberi   bantuan,   baik   diminta   atau   atas   inisiatif   diri 
sendiri.
i. Menjalin hubungan baik dan saling menghormati.






n. Menciptakan  mekanisme  kerja   dan  prosedur   pelayanan  yang 
jelas dan transparan.
o. Membuka   kesempatan   bagi   bawahan   untuk   terlibat   dalam 
proses pengambilan keputusan.




Wujud   dari   sikap   anggota   perusahaan   yang   secara   konsisten 
menunjukn kejujuran, keselarasan antara perkataan dan perbuatan, 
dan   rasa   tanggung   jawab   terhadap   pengelolaan   perusahaan   dan 
pemanfaatan kekayaan perusahaan unutk kepentingan baik jangka 
pendek   maupun   jangka   panjang,   serta   rasa   tanggung   jawab 
















d. Bertanggung   jawab   terhadap  keselamatan  kerja  dan  menjaga 
kerahasiaan serta keamanan dokumen Perusahaan.
e. Ikut  bertanggung  jawab dalam usaha  melestrikan  lingkungan 
dalam   kaitannya   dengan   pembangunan   dan   kegiatan 
operasional praasarana kelistrikan.
f. Semua   anggota   perusahaan   tidak   akan   menyalahgunakan 
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wewenang   dan   berupaya   mencegah   KKN   (korupsi,   kolusi, 
nepotisme).
g. Bersedia bekerja keras.




k. Setiap  program dan kegiatan  harus  dilakukan melalui  proses 

























b. Mau membantu  orang   lain  yang mengalami  kesulitan  dalam 
menangani pekerjaan.
c. Menghargai waktu dalam menjalankan tugas perusahaan.
d. Menaruh  perhatian  dan  mengambil   inisiatif  untuk  mengatasi 
masalah­masalah yang timbul di perusahaan.
e. Sopan dan menghormai orang lain.





i. Bersedia   menerima   dan   memberi   teguran   sesuai   dengan 
peraturan yang berlaku.
j. Menjaga  dan  memlihara  saran  dan   fasilitas  perusahaan  yang 
menjadi tanggung jawabnya.
k. Mengutamakan   kepuasan   pelanggan   dan   memperhatikan 
kepentingan stakeholder.
l. Menciptakan   sistem   dan   prosedur   yang   tidak   berbelit   belit 
(birokrasi) dan cara kerja yang memberikan kemudahan pada 
orang lain.










Setiap   anggota   perusahaan  untuk   selalu  berani  mempertanyakan 
kembali sistem dan praktek pembangunan, manajemen dan operasi, 
serta berusaha menguasai perkembangan ilmu teknologi mutakhir 
demi   pembaruan   perusahaan   secara   berkelanjutan.   Nilai 











c. Mendorong   anggota   perusahaan   untuk   berinisiatif   dalam 
pengembangan diri secara terus menerus.




f. Memelihara   semangat   untuk   beradaptasi   dalam   mengelola 
perusahaan secara konstruktif.
g. Memelihara achievement motivation yang tinggi.











Pengelolaan   perusahaan   diselenggaarakan   berdasarkan   etika   bisnis 
yang   sehat   dan   universal   secara   konsisten   menyelenggarakan 
perusahaan secara baik (Good Corporate Governance) dengan harapan 
bahwa hal   itu dapat meningkatkan citra perusahaan baik dikalangan 
perusahaan   sendiri  maupun  dikalangan  masyarakat.  Prinsip   tersebut 
diwujudkan dalam sikap dan perilaku :
1) Menekan   profesionalisme,   keterbukaan,   serta   etika   bisnis   yang 
sehat di dalam mengelola perusahaan.
2) Berupaya     agar   seluruh   anggota   perusahaan   mengutamakan 
kepuasan pelanggan.
3) Menjunjung   tinggi   nilai   kejujuran,   integritas,   dan   objektifitas 
dalam pengelolaan bisnis.
4) Memperlakukan  kontraktor,  pemasok,  dan  penyedia   jasa  sebagai 
mitra usaha yang setara dan profesional.
5) Memberdayakan   Unit   Bisnis   dan   Anak   Perusahaan   PLN   agar 
mampu bekerja secara profesional.
6) Berupaya   membangun   dan   meningkatkan   citra   perusahaan   di 
masyarakat dan mitra usaha.
b. Prinsip Ekonomi
Bertumbuh   kembang   adalah   harapan   utama   Perusahaan   yang   akan 




1) Meningkatkan   kamampuan   berlaba   (Profitability)   dan   Nilai 
Tambah.
2) Mengaktualisasikan nilai sadar biaya.
3) Mengelola   asesmen   terhadap   aspek   kesehatan   perusahaan   yang 
mengacu pada standar­standar yang universal.
4) Merumuskan dan mengimplementasikan kebijakan strategik yang 
mempertimbangkan  kepentingan   jangka  panjang  demi  kesehatan 
dan kelangsungan hidup Perusahaan.
c. Prinsip Pengelolaan Potensi Insani
PLN   menempatkan   potensi   insani   sebagai   tumpuan   keberhasilan 
Perusahaan. Untuk itu, anggota perusahaan perlu diberdayakan secara 
maksimal   dengan   menghargai   nilai­nilai   kemanusiaan,   sehingga 
tumbuh   komitmen   dan   rasa   bangga   kepada   perusahaan.   Prinsip 
tersebut diwujudkan melalui tindakan :
1) Memberikan   kesempatan   setiap   warga   negara   Indonesia   untuk 












komunikasi   dua   arah   yang   akrab   antara   unsur   pimpinan   dan 
anggota perusahaan.
d. Prinsip Mengutamakan Kualitas
Perusahaan   mengutamakan   keandalan   tenaga   listrik   dan   kualitas 
pelayanan   dalam   rangka  meningkatkan   kepuasan   pelanggan.  Untuk 





3) Memberikan   peluang  kepada   seluruh   anggota   perusahaan  untuk 
meningkatkan diri dan mengembangkan peluang.
4) Menjaga   kualitas   lingkungan   dalam   menjalankan   operasi 
perusahaan.


















menjamin  di   dalam  setiap  keputusan  bisnis  yang  diambil  ditujukan 
demi kepentingan Perusahaan.
e. Persaingan yang sehat dan transparan
Didalam   menjalankan   perusahaan,   PLN   memegang   teguh   prinsip 
bisnis  dan persaingan yang sehat,  serta mengedepankan transparansi 
dan   prinsip   keadilan   sehingga   tercipta   pertumbuhan   ekonomi   yang 
sehat dan efisien.
f. Menekan Prinsip Good Corporate Citizen
Direksi,   Tim  Manajemen   dan   seluruh   karyawan   (disebut   anggota 
perusahaan)   dalam   setiap   menjalankan   tugas   dan   kebijakan, 
memberikan   manfaat   bagi   masyarakat   dan   negara.   Untuk   dapat 
menjadi warga perusahaan yang baik :




terbuka  dan  bertanggung   jawab,   sejalan  dengan  nilai  moral  dan 
nilai   sosial   yang   berlaku   tanpa   menggangu   kepentingan 
masyarakat.
3) Perusahaan   memelihara   dan   menciptakan   jaringan   komunikasi 
dengan berbagai pihak seperti lembaga, organisasi, lembaga sosial 
mayarakat dan asosiasi.
4) Perusahaan  mengerti   dan  peduli   tentang  masalah­masalah   sosial 
ekonomi yang ada di masyarakat serta peka terhadap masalah yang 
dihadapi oleh negara pada umumnya.




6) Perusahaan   secara   aktif   berbagi   pengalaman   dan   pengetahuan 
secara terbuka.
7) Perusahaan  berusaha   agar   dapat   diterima  dan  memberikan  nilai 
tambah bagi masyarakat yang tinggal disekitar instansi.  
g. Menjalankan Good Corporate Governance
Manajemen  dalam menjalankan  perusahaan   agar   berperilaku   secara 
jujur,   terbuka dan bertanggung  jawab sesuai  dengan panduan GCG. 
Dalam menjalankan GCG :
1) Perusahaan   melaksanakan   prinsip   GCG,   menjalankan   prinsip 
keadilan, transparansi, akuntanbilitas dan bertanggung jawab untuk 
meningkatkan   kinerja   dengan   tujuan   meningkatkan   nilai 
stakeholder.
2) Dewan Direksi harus menjadi panutan dalam menjalankan GCG.
3) Perusahaan   menekankan   pada   pelaksanaan   bisnis   yang   secara 
etikal   secara   terus   menerus   guna   mencapai,   memelihara   dan 
mengembangkan perilaku yang terpuji bagi anggota perusahaan.
4) Perusahaan melaksanakan pedoman pelaksanaan ini secara efektif 
untuk  meningkatkan nilai  pemegang saham dan melindungi  hak 
dari pihak­pihak yang berkepentingan.




menerima   pemberiaan   atau   hadiah   dari   pihak   lain   yang 
mendapatkan   keuntungan   dari   transaksi   bisnis,   baik   yang 
diselenggarakan secara langsung maupun tidak langsung.
7) Dewan   Direksi   melindungi   dan   memelihara   kerahasiaan   dan 





Kemitraan   adalah   bentuk   interaksi   dengan   pihak   luar   yang 




1) Perusahaan menjalankan prisip  saling percaya,  berdasarkan pada 
keadilan dan tanggung jawab sosial.
2) Perusahaan patuh pada peraturan perundangan yang berlaku.
3) Dewan   Direksi   dan   karyawan   dilarang   memiliki   benturan 
kepentingan yang berhubungan dengan mitra usaha.
4) Semua   perjanjian   harus   tercantum   dalam   dokumen   tertulis 
berdasarkan kepercayaan dan prinsip saling menguntungkan.
5) Pemilihan   mitra   usaha   mempertimbangan   pada 







konsumen   akan  Hstrik.   PLN  merupakan   badan   usaha  yang   bergerak   di 
bidang   jasa  maupun   bisnis.  Berikut   proses   pelayanan_   pelanggan   yang 
terjadi di PT PLN :
       Pada awalnya calon pelanggan mengajukan pasang baru Hstrik dengan 














4. Cek   data   piutang   pelanggan   (khusus   untuk   Perubahan   Daya)   guna 
mengetahui apakah rekening pelanggan untuk bulan sebelumnya sudah dibayarkan atua 
belum.
         Pelaksanaan survey  tersebut  dimaksudkan untuk  memberikan  atau  membuat   surat 
jawaban   secara   cepat   dengan   catatan   jika   tidak  memenuhi   syarat  maka   petugas   akan 
membuat surat penangguhan dan masuk daftar tunggu untuk calon pelanggan yang belum 








         KONSUL bertugas memeriksa rumah yang diajukan oleh BTL. Jika rumah tersebut 
sesuai standart maka KONSUL menerbitkan Sertifikat Laik Operasi (SLO) dan jika tidak 



































































17.600 6.160.000 1.988.800 8.148.800
22.000 7.700.000 2.486.000 10.186.000
R­3 / TR (380 V ­ 3 FASA) 3.900 1.365.000 440.700 1.805.700
6.600 2.310.000 745.800 3.055.800
10.600 3.710.000 1.197.800 4.907.800
13.200 4.620.000 1.491.600 6.111.600
16.500 5.775.000 1.864.500 7.639.500
23.000 8.050.000 2.599.000 10.649.000





















  b. 2201 VA­6600 VA 113,00




(VA) BP UJL JUMLAH
B­1 / TR (220 V ­ 1 FASA) 450 135.000 56,250 191,250
USAHA/BISNIS KECIL s/d 
SEDANG
900 270.000 112.500 382.500
(450 VA ­ 2200 VA) 1.300 390.000 162.500 552.500
2.200 660.000 275.000 935.000
B­2 /TR (220 V­1 FASA) 3.500 1.225.000 497.000 1.722.000
USAHA/BISNIS MENENGAH 4.400 1.540.000 624.800 2.164.800
(2201 VA ­ 200 KVA) 5,500 1.925.000 781.000 2.706.000
7.700 1.925.000 1.093.400 3.018.400
11.000 2.750.000 1.562.000 4.312.000
13.900 3.475.000 1.973.800 5.448.800
17.600 4.400.000 2.499.200 6.899.200
22.000 5.500.000 3.124.000 8.624.000
B­2 /TR (380V­ 3 FASA) 3.900 1.365.000 553.800 1.918.800
USAHA/BISNIS MENENGAH 6.600 2.310.000 937.200 3.247.200
(2201 VA ­ 200 KVA) 10.600 3.710.000 1.505.200 5.215.200
13.200 4.620.000 1.874.400 6.494.400



































  b. 2201 VA­200 KVA 142,00
      c. diatas 6600 KVA     117,00
Gambar.2 Sumber : PT PLN (Persero) Area Pelayanan Jaringan Surakarta bagian Pemasaran.
         PLN dengan segera akan membuat perintah kerja penyambungan Sambungan Rumah 




         Petugas fungsi Pembacaan Meter bertugas mengendalikan dan memelihara RBM dan 
peta  RBM serta  menjual  kWH per  RBM.  Mengacu  pad;  pengendalian  dan  peta  RBM 
petugas pembacaan meter mengendalikan jumlah jadwal dan petugas Cater. Setelah hasil 





Jumlah   Lembar   Pembuatan   Rekening   Listrik   dan   membuat   Berita   Acara 





          Laporan   Penjualan   Tenaga   Listrik   tersebut   kemudian   dicocokan   oleh   petugas 
Pembukuan Pelanggan dengan laporan Piutang Pelanggan serta mencatat  Uang Jaminan 












Sehingga   kepada   yang   bersangkutan   dikenakan   tagihan   susulan.   Tagihan   susulan 
merupakan kewajiban perdata pelanggan terhadap PLN. Selain dikenakan tagihan susulan 
yang wajib dibayar kepada PLN,  juga  tidak menutup kemungkinan dikenakan hukuman 
pidana   sesuai   perundang­undangan   yang   berlaku.   Beberapa   kemungkinan   ancaman 



















tetapi  mempengaruhi   pengukuran   energi.   Termasuk   pelanggaran   golongan  C, 
antara lain : segel atau tanda tera pada kotak APP, terminal alat pengukur, alat 






i. Pelanggaran   golongan   E   adalah   pelanggaran   yang   bukan   akibat   kesalahan 
pelanggan. Termasuk pelanggaran golongan E antara lain kesalahan pengawatan 
APP namun segel dalam keadaaan baik.
j. Pelanggaran   golongan   F   adalah   pelanggaran   selain   pelanggaran   golongan   A 
sampai golongan E yaitu apabila penggunaan tenaga listrik tidak sesuai dengan 
peruntukannya.  Termasuk   pelanggaran   golongan  F   adalah   penggunaan   tenaga 
listrik tidak sesuai dengan tarifnya.
B. KELUHAN PELANGGAN DAN UPAYA PEMECAHAANYA
          Pada   umumnya   kendala   yang   terjadi   adalah   timbulnya   keluhan   konsumen   yang   terjadi 
dikarenakan   kurang   puasnya   terhadap   pelayanan   yang   diterima,   kelalaian   petugas  PLN   dalam 











Adapun     faktor­faktor     yang     mempengaruhi     terjadinya     keluhan­keluhan konsumen 
adalah sebagai berikut:
1. Besarnya kuota pelanggan yang  terbatas,  sehingga masih ada pelanggan yang belum 
terpenuhi kebutuhannya secara maksimal
2. Kurangnya keakuratan dan keakurasian pembacaan meter oleh petugas yang berimbas 
kepada  kesalahan pembukuan rekening  oleh petugas  pembuatan   rekening.  Kesalahan 
tersebut mengakibatkan kesalahan pada laporan pembayaran angsuran yang dibuat oleh 

















         Dalam menghadapi  keluhan­keluhan  yang   terjadi,   pihak  PLN meningkatkan  mutu 
layanan dengan cara menginteraksikan empat unsure secara bersama­sama. Keempat unsur 
tersebut antara  lain  :  visi  pelayanan,   teknologi,  SDM, dan proses bisnis.  Visi  pelayanan 
menjadi acuan dan semangat untuk bekerja lebih keras dan kompetitif sesuai dengan etika 
bisnis. Etika bisnis tersebut antara lain :











Pelanggan)   atau   formulir   yang   bertujuan   untuk   mempermudah   proses   pelaksanaan 
pelayanan pelanggan di setiap fungsi.  Untuk itu,  anggota perusahaan perlu diberdayakan 
secara maksimal dengan
menghargai   nilai­nilai   kemanusiaan,   sehingga   tumbuh   komitmen   dan   rasa   bangga   kepada 

























































         Proses Pelayanan Penyambungan Baru di PT PLN (Persero) APJ Surakarta 
dapat disimpulkan sebagai berikut :










13. Cek   persediaan   material   guna   mengecek   seberapa   banyak 
material yang dibutuhkan.
14. Cek   data   piutang   pelanggan   (khusus   untuk   Perubahan  Daya) 























16. Setelah keluar  perintah  tersebut  pihak BTL menyiapkan material  SR dan APP dari  gudang 
untuk dipasang dilokasi pelanggan.














vi. Dalam proses  pelayanan  pelanggan  yang   telah  ditetapkan  oleh  PT PLN APJ 
Surakarta  diharapkan   lebih  akurat,   cepat  dan   ramah  agar  dapat  memuaskan  konsumen  dan 
sesuai dengan visi dan misi perusahaan.  Misalnya lebih akurat dalam hal pembacaan meter, 
keakuratan   mensurvei   lokasi   calon   pelanggan,   keakuratan   rekening,   lebih   cepat   dalam 
menangani keluhan yang diberikan para konsumen dan lebih ramah dalam menerima telepon 
dari pelanggan. 
vii. Diharapkan   petugas   Penertiban   Pemakaian   Tenaga   Listrik   untuk   lebih   tegas 
dalam menindaklanjuti  pelanggaran yang  terjadi.  Pelanggaran yang  terjadi  karena kesalahan 
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